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La presente investigación estudió el problema El clima organizacional se relaciona 
positivamente con el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. La población de estudio 
estuvo conformada 30  trabajadores del personal administrativo de servicios generales del 
instituto cultural peruano Norteamericano, 2015. se concluye, con un nivel de significación 
de 0,05, que el clima organizacional y el desempeño laboral del Personal Administrativo 
de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. De acuerdo al 
resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 12,871  y está 
comprendido entre 11,591 ≤ X ≤ 32,671, para los cuales la probabilidad de cometer el 
error tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las 
variables, es decir, hay relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015 
















The present study studied the problem The organizational climate is positively 
related to the work performance of the General Services Administrative Staff of the 
Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. The study population consisted of 30 
workers of the general services administrative staff of the Peruvian American Cultural 
Institute, 2015. It is concluded, with a level of significance of 0.05, that the organizational 
climate and the work performance of the General Services Administrative Staff of the 
Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. According to the result obtained with the 
statistical program SPSS, the chi -quared is 12.871 and is between 11.591 ≤ X ≤ 32.671, 
for which the probability of committing the type 1 error is less than or equal to α = 0.05. 
This means that there is a relationship between the variables, that is, there is a relationship 
between the organizational climate and the work performance of the Administrative Staff 
of General Services of the Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015 














De acuerdo con el reglamento de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
Educación Enrique Guzmán y Valle, el presente informe está organizado en cinco 
capítulos, a los cuales se añaden las conclusiones, recomendaciones, referencias y 
apéndices. 
El capítulo I, presenta la determinación del problema y se procedió a la 
formulación del problema general y problemas específicos. Se complementa el capítulo 
con la propuesta de los objetivos, la importancia y alcances y, finalmente, en este capítulo 
se reseñan las limitaciones de la Investigación. 
En el capítulo II, se inicia con los antecedentes de la investigación, que se ha 
recogido a través de la exploración bibliográfica; luego se trata de las bases teóricas; 
además se incluye la definición de los términos básicos utilizados en el contexto de la 
investigación.  
El capítulo III, presenta el sistema de hipótesis y las variables, complementándose 
con la correspondiente Operacionalización de las variables. 
En el capítulo IV, se presenta, el enfoque, el tipo y el diseño de investigación, 
complementándose con la población y la muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos, incluyendo el tratamiento estadístico con el procedimiento seguido 
durante la investigación. . 
En el capítulo V, se trata de la validación y confiabilidad de los instrumentos. 
Seguidamente se estudia la interpretación de cuadros y gráficos, Luego se procede a la 
discusión de los resultados. 
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A continuación se muestra las conclusiones a las que se ha llegado en la 
investigación y se formulan las recomendaciones. 
Finalmente, se muestra las referencias bibliográficas consultadas y se acompaña los 
apéndices que contienen el cuestionario aplicado a los estudiantes, los informes de los 
expertos que validan el instrumento de investigación, los documentos que acreditan la 
realización de la investigación del personal administrativo de servicios generales del 























Planteamiento del problema 
 
1.1. Determinación del problema  
Toda institución hoy debe tener presente los posibles cambios o transformaciones a 
través de un equilibrio dinámico organización-entorno. Esta integración se observa en la 
imagen que tiene el medio sobre la institución, que será positiva o negativa en plena 
correspondencia a la calidad con que ésta responda a las exigencias de ese medio. Esa 
capacidad de respuesta está determinada, por ras características de la cultura 
organizacional existente. De aquí la importancia de estudiarla. 
El clima organizacional es una de las fortalezas de una institución, si ésta se 
desarrolla adecuadamente, caso contrario, constituye una de sus debilidades. En las 
instituciones educativas laboran profesionales, técnicos, empleados administrativos y 
servicios. Este personal se ve afectado por diversos factores que inciden en su eficacia, 
algunos de ellos son los diferentes estilos de liderazgo, la comunicación, la rotación del 
personal: todo ello genera un descontento que lógicamente repercute en los ambientes de 
trabajo, desarrollando climas de trabajos ambiguos, tensos y autoritarios que merman la 
eficacia del personal en sus actividades, sin perder de vista el comportamiento, que en el 
común de los casos se tornan apáticos ante lo que sucede en la institución. Hay que 
recalcar que el choque entre el personal profesional, administrativo y servicios tienen 
puntos críticos, el primero radica en la formación de ambos grupos y el segundo en el 
desarrollo de la cultura profesional. La formación profesional radica en la naturaleza de la 
organización, es por ello que la misma recalca valores deontológicos de obediencia, 
disciplina, subordinación, respeto por la jerarquía, honor y lealtad: valores estipulados en 
las normas legales y específicas de la normatividad legal vigente, mientras que los valores 
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del personal administrativo, y servicios son diversos, enmarcados en los núcleos 
familiares, los institutos educativos de procedencia y además, están dirigidos a los aspectos 
del ser humano como: respeto por la persona, consideración, comunicación fluida, alegría, 
humor, sinceridad, originalidad, trabajo en equipo compartido entre muchos otros. 
Un verdadero desarrollo del Clima Organizacional permite crear un punto de 
equilibrio entre ambos grupos en referencia, por lo que la brecha entre ellos quedaría 
cerrada y se desarrollarían climas de trabajos agradables, que permitirían enlazar las 
necesidades de la institución, con las necesidades de los usuarios y el desempeño en las 
diferentes dependencias y niveles de servicio. Considerando este planteamiento anterior, 
surge la necesidad de reflexionar la importancia del Clima Organizacional, como factores 
determinantes en la eficacia del personal que labora en el contexto educativo; a fin de 
elevar los niveles de productividad y excelencia, propiciando además, climas de trabajos 
motivantes que permitan a los profesionales de la educación y trabajadores administrativos 
desarrollar un trabajo en equipo, para lograr y garantizar los objetivos de la Institución. 
1.2. Formulación del problema 
1.2.1. Problema general 
PG: ¿Qué relación existe entre el clima organizacional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015? 
1.2.2. Problemas específicos 
PE1: ¿Qué relación existe entre las relaciones interpersonales y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015? 
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PE2: ¿Qué relación existe entre el compromiso organizacional y el desempeño 
laboral  del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015? 
PE3: ¿Qué relación existe entre la afiliación y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015? 
PE4: ¿Qué relación existe entre identidad institucional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015? 
1.3. Propuesta de objetivos        
1.3.1 Objetivo general  
Establecer la relación existente entre el clima organizacional y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015. 
1.3.2 Objetivos específicos   
Establecer la relación existente entre las relaciones interpersonales y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015. 
Establecer la relación existente entre el compromiso organizacional y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015. 
Establecer la relación existente entre la afiliación y el desempeño laboral del  




Establecer la relación existente entre la identidad institucional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
1.4. Importancia de la investigación  
 El planteamiento pone de manifiesto la importancia del presente estudio, porque a 
través del mismo se pretende despertar la reflexión, sobre las condiciones laborales, en las 
que se desenvuelven los trabajadores, considerando que la Cultura Organizacional es 
factor determinante en la eficacia del comportamiento de los diferentes grupos de trabajo 
de la Institución. Encontrar elementos de equilibrio entre grupos profesionales, 
administrativos y de servicios que puedan compartir valores, lenguaje, estilos de 
comunicación y normativa propia de la organización institucional. Todo esto para 
fortalecer un clima de trabajo que permita la proactividad del personal. 
 Para formular sugerencias y brindar buenos servicios; sostener reuniones periódicas 
para evaluar el servicio que se está ofreciendo establecer un sistema de responsabilidades y 
recompensas, a fin de optimizar una labor e identidad institucional de todo el personal 
profesional, técnico, administrativo y de servicios. 
1.5. Limitaciones de investigación  
Una de las limitaciones del estudio es que las coordinaciones y el trabajo de campo 
deberán realizarse en horario de oficina. También, el hecho de que los encuestados 
acudirán de manera voluntaria, podrían no haber respondido de manera sincera. Además, 
la información que podría encontrarse en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano y 
que podrían apoyarnos en la explicación del presente estudio, no se encuentra disponible 








2.1 Antecedentes de la investigación  
Antecedentes internacionales 
Muñoz, Adanez Alfredo (1989) En España – Madrid, en la tesis sobre Satisfacción 
e Insatisfacción en el Trabajo, afirma que si bien las personas pueden no estar tan 
insatisfechas en su trabajo, tampoco están satisfechas. Se confirma la existencia de un 
factor general de satisfacción-insatisfacción laboral y la multidimensionalidad de esta 
variable (aunque con un contenido diferente para sujetos satisfechos e insatisfechos). 
Juárez Adauta Salvador (2010) En México – Estado de México, realizó una 
investigación titulada Clima Organizacional y Satisfacción Laboral, el estudio fue de tipo 
observacional, transversal, descriptivo, analítico, en asistentes médicos, personal médico, 
de enfermería, administrativo y de servicios básicos, de todos los turnos, adscritos al 
Hospital General regional 72, Instituto Mexicano de Seguro Social. La muestra aleatoria 
estuvo conformada por 230 personas. La evaluación se efectuó con una escala mixta Likert 
- Thurstone. Entre los resultados finales se concluye que ambos índices presentaron alta 
correlación positiva entre Satisfacción Laboral y Clima Organizacional. En la evaluación 
general se determinó un promedio de satisfacción laboral de 56,4 puntos, con desviación 
estándar de 9 puntos, que correspondió al nivel medio de su escala. Para Clima 
Organizacional su promedio general fue de 143,8 puntos, con desviación estándar de 24,4 
puntos, que también correspondió al nivel medio de su escala. 
Brito Mirsys León (2009) En Venezuela – Guayana, en la tesis de Grado de 
Maestría El clima organizacional y su incidencia en la satisfacción de los Docentes de los 
Centros de Educación Inicial de la Fundación del Niño Bolívar, los resultados obtenidos 
evidencian que existe un clima organizacional abierto, caracterizado por: un flujo de 
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mensajes de tipo descendente, un liderazgo más o menos flexible que les permite a los 
docentes asumir ciertas responsabilidades, el personal docente posee sentido de 
responsabilidad, espíritu de compañerismo, identificación con la institución. En cuanto a la 
satisfacción laboral, los docentes se sienten satisfechos con el desempeño de sus labores 
aun cuando se pudo deducir que la remuneración percibida no responde a sus expectativas. 
Con respecto a la relación entre ambas variables, éstas presentaron una correlación 
significativa. 
Payne Roy L. y Pheysey Diana C. (1971) En Estados Unidos de Norteamérica-
Birmingham en la tesis Relación de la Estructura Organizacional, el Clima 
Organizacional y la Satisfacción Laboral, encontraron que el Clima Organizacional es un 
determinante significativo de las Satisfacción Laboral.  
Friedlander Frank y Margulies Newton (1969) En Estados Unidos de Norteamérica 
- California, llevaron a cabo la investigación Múltiples impactos de Clima Organizacional 
y los Sistemas de Valores Individuales sobre la Satisfacción laboral, los resultados indican 
que el Clima Organizacional es un determinante significativo de la Satisfacción Laboral. 
Antecedentes nacionales 
Molocho Becerra Nicanor (2009) En Lima, realizó un estudio Influencia del Clima 
organizacional en la Gestión Institucional de la Sede Administrativa UGEL N° 01- Lima 
Sur – 2009, los resultados indicaron que el Clima Institucional, expresado en el potencial 
humano, en el diseño organizacional y cultura de la organización influye en un 43,8% 
calificado como de nivel medio sobre la Gestión Institucional de la Sede Administrativa de 
la UGEL N° 01 Lima Sur, con lo que se cumple con la hipótesis planteada en la 
investigación al 95,0% de confianza. 
Rodriguez R. (2006) En Trujillo, en su tesis denominada Influencia de las 
relaciones Interpersonales de los trabajadores en el clima organizacional de la Caja 
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Trujillo S.A., para optar el título de Licenciada en trabajo social expresa lo siguiente: que, 
la influencia de las relaciones interpersonales de los trabajadores en el clima 
organizacional de la Caja de Trujillo S.A. es significativa. Se ha encontrado que su clima 
organizacional es percibido por sus trabajadores de forma regular o media demostrando 
que los aspectos para mejorar la estabilidad, satisfacciones seguridad y compatibilidad 
entre compañeros forman parte del desarrollo de la masa laboral. 
Palma Carrillo Sonia (2000) En Lima, en la tesis Motivación y Clima laboral en 
Personal de Entidades universitarias, la muestra del trabajo estuvo conformada por 473 
trabajadores a tiempo completo entre profesores y empleados administrativos de tres 
universidades privadas de Lima. Los instrumentos empleados fueron dos escalas de 
motivación y clima laboral bajo en el enfoque de Mc Clelland y Litwing. La validez y 
confiabilidad de dichos instrumentos fueron debidamente demostradas. Los resultados 
evidencian niveles medios de motivación y clima laboral y diferencias sólo en cuanto a la 
motivación organizacional a favor de los profesores y de trabajadores con más de cinco 
años de servicios; no así en el rubro clima laboral en donde no se detectaron diferencias en 
ninguna de las variables de estudio. Resalta la necesidad de un adecuado manejo en la 
toma de decisiones y en los sistemas de comunicación para optimizar el rendimiento 
organizacional. 
Valverde Alvarez Shirley (2001) En Lima, en la tesis referida a la Cultura y el 
Clima Organizacional como factores relevantes en la eficacia del en el Instituto  
encuestados consideran que la política administrativa de la institución es poco resaltante y 
se halla debilitada, teniendo como causa principal la falta de comunicación oportuna 
(81,8%) y la desatención que se ha tenido en los últimos años con los recursos humanos 
que forman parte de la institución (57,3%), por lo que se calificó al clima organizacional 
como inapropiado, así mismo, se identificó que 64 de los 137 encuestados (46,7%) se 
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consideraban con mayor estabilidad laboral, por otro lado, 35 empleados (25,5%) 
afirmaron percibir poca colaboración entre departamentos y 58 de los mismos (42,3 %) 
aseguran que la falta de colaboración entre ellos es por el poco compañerismo que existe. 
Por otra parte, los empleados afirmaron que, aparte de una remuneración económica, lo 
que los une al Instituto Nacional de Oftalmología es atender al paciente, el querer aprender 
más y que el Instituto Nacional de Oftalmología les da la oportunidad de ser útiles para el 
trabajo. 
Huamán Loayza Doris Rosario (2009) En Tacna, realizó una tesis titulada 
:Relación entre el clima institucional y la satisfacción laboral en el Centro de Salud San 
Francisco del distrito de Coronel Gregorio Albarracín – Tacna 2009, presentando como 
resultados que el clima organizacional que caracteriza a los trabajadores del Centro de 
Salud San Francisco es de tipo participativo consultivo (42,2%) porque existe confianza 
condescendiente, se halló que el factor de satisfacción laboral que prevalece en los 
trabajadores del Centro de Salud; es el factor de reto de trabajo (28,9%), lo que significa 
que tienen libertad y dependencia para realizar sus labores. Se ha determinado que existe 
relación entre el Clima Organizacional y la Satisfacción Laboral de los trabajadores en la 
Entidad, hallando la dependencia entre las dos variables con un nivel de confianza del 
95,0%. 
2.2 Bases teóricas  
2.2.1 Clima Organizacional 
Conceptualización del Clima Organizacional 
La consideración de las organizaciones como un entorno psicológicamente 
significativo ha llevado a la formulación del concepto de clima organizacional.  
La importancia de este concepto radica en que influye en las personas, tanto en su 
conducta como en sus sentimientos. Cuando los individuos aluden a su medio laboral, 
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frecuentemente utilizan la palabra clima; su uso asiduo en el lenguaje diario permite 
entrever que el concepto es considerado importante para las personas en su interacción 
laboral. 
Sin embargo, hay pocos constructos en psicología organizacional tan confusos y 
mal entendidos como el de clima. La fuente principal de confusión se sitúa en la dificultad 
de llegar a formular una definición adecuada que refleje su complejidad. No obstante, 
existe un cierto acuerdo entre los investigadores en que los elementos básicos del 
constructo clima organizacional, son atributos o conjuntos de atributos del ambiente de 
trabajo. Sin embargo, ese acuerdo desaparece cuando se intenta abordar la naturaleza de 
esos atributos, el modo en que se combinan y el proceso mediante el cual el sujeto llega a 
configurar su percepción del clima organizacional. 
Chiavenato (1999, p. 45), señala que el término clima se origina del griego Klima. 
Clima organizacional refleja una tendencia o la inclinación con respecto a un punto las 
necesidades de la organización y de la gente que integra la institución. 
Alvarado (2003, p. 95), sobre clima organizacional, nos dice: “Es una percepción que se 
tiene de la organización y del medio ambiente laboral y consiste en el grado favorable o de 
aceptación o desfavorable o de rechazo del entorno laboral para las personas que integran 
la organización. 
Isaksen y Ekvall  (2007, p. 989) “definen el Clima Organizacional como patrones 
recurrentes de los comportamientos, actitudes y sentimientos que caracterizan la vida en la 
organización.” 
Stephen (1989, p. 217) precisa que el “Clima Organizacional es el nombre dado al 
ambiente generado por las emociones de los miembros de un grupo u organización, el cual 
está relacionado con la motivación de los empleados”. 
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Sweedeland y Smith (2002, p. 142) señalan que”El clima organizacional es un 
atributo de la organización que retrata lo que acontece dentro de la escuela. Los climas 
escolares son saludables y abiertos cuando existe una buena relación entre los maestros, 
entre maestros-director, entre maestros-alumnos, entre maestros-padres de familia”. 
Para Ivancevich y Matteson (1985, p.234), el término Clima Organizacional 
“describe un conjunto de propiedades en el ambiente de trabajo, relacionado con las 
percepciones de los empleados acerca de la forma en que los trata la organización”. 
Hernández (1996, p. 47) establece que el clima organizacional “es la calidad o propiedad 
del ambiente organizacional que es percibida o experimentada por los miembros de la 
organización e incluye su comportamiento.” 
Para Toro (1992, p.210),”el clima es la apreciación o percepción que las personas 
desarrollan de sus realidades en el trabajo. Dicha percepción es el producto de un proceso 
de formación de conceptos que se originan en la interrelación de eventos y cualidades de la 
organización”. 
Denison (2001, p.185), por su parte, establece que “el clima organizacional es una 
cualidad relativamente permanente del ambiente interno, experimentada por los miembros 
del grupo de una organización, que influye en su conducta y que se pueden describir en 
función de los valores de un conjunto particular de características de la organización”. 
Fernández (2007, p.370) “clima organizacional es el trasfondo de sentidos 
compartidos, sobre el cual los actores, en este caso profesores, administrativos y alumnos, 
realizan sus tareas cotidianas, inician discusiones sobre distintos aspectos de la que tienen 
los alumnos de aprender y de avanzar.” 
La mayoría de las concepciones de clima organizacional hacen referencia a las 
percepciones que el individuo tiene de la organización, acentuando la dimensión 
psicológica o subjetiva del clima (James, et al 1978), así, hay autores que subrayan el 
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papel que juegan en este concepto las representaciones cognitivas (James y Jones, 1974). 
Pero también hay autores que definen el clima como algo real, externo al individuo u 
objetivo (Payne y Pugh, 1976) que incluye distintas variables organizacionales más que 
psicológicas a través de las cuales se describen el contexto de las acciones individuales 
(Glick, 1985). 
 Actualmente, la bibliografía debate sobre dos tipos de clima: el psicológico y el 
organizacional. El primero se estudia a nivel del análisis individual, mientras que el 
segundo se estudia a nivel organizacional. Ambos aspectos del clima son considerados 
fenómenos multidimensionales que describen la naturaleza de las percepciones que los 
empleados tienen de sus propias experiencias dentro de una organización. 
Las investigaciones del clima realizadas a partir de la década de los años 70, han 
proporcionado una conceptualización más integral de este fenómeno (variable) en la 
ciencia de las organizaciones, afianzándose como tema de estudio en los últimos años. 
Esto no quiere decir, sin embargo, que se haya llegado a un acuerdo conceptual y 
metodológico respecto de su investigación. 
 
Tipos de clima organizacional 
Brunet (1999, p. 30) describe los siguientes tipos de clima organizacional, según la 
teoría de Rensis Líkert que sustenta los  sistemas de organización en el marco de los 
climas, ellos son:  
 a. Clima autoritario, explorador, donde la dirección no tiene  confianza a sus 
empleados, las decisiones y objetivos se toman  en la cima de la organización y se 
distribuyen en forma  descendente los empleados tienen que trabajar en una  
atmósfera de miedo, de castigo, de amenazas existe poca  interacción entre los 
25 
 
superiores y subordinados la comunicación  de la dirección con sus empleados no 
existe más que en forma  de directrices y de instrucciones específicas.  
b. Clima paternalista, donde la dirección tiene una confianza condescendiente en 
sus empleados, como la de un  amo con su siervo, la mayor parte de las decisiones 
se toman en  la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las  
recompensas y algunas veces los castigos son los métodos  utilizados para motivar 
a los empleados. Las interacciones entre  los subordinados se establecen con 
descendencia, por parte de  los superiores y con precaución por parte de los 
subordinados, la  dirección juega mucho con las necesidades sociales de sus  
empleados.  
c. Clima participativo, consultivo, la dirección tiene confianza en  sus empleados. 
La política y las decisiones se toman  generalmente pero se permiten a los 
subordinados que tomen  decisiones específicas en los niveles inferiores. La 
comunicación  es de tipo descendente, las recompensas y los castigos  ocasionales 
se utilizan para motivar a los empleados. Hay  cantidad moderada de interacción 
entre supervisor-subordinado.  
d. Clima participativo en grupo, donde la dirección tiene plena  confianza en sus 
empleados, los procesos de toma de  decisiones están diseminados en toda la 
organización, la  comunicación es de forma ascendente, descendente y lateral, los  
empleados están motivados por la participación, implicación y  establecimiento de 
objetivos de rendimiento, por el mejoramiento  de los métodos de trabajo y por la 
evaluación del rendimiento en  función de los objetivos. Existe una relación de 





Métodos de diagnóstico del clima organizacional   
Para Méndez (2006) la medición del clima organizacional a través de instrumentos, 
se orienta hacia la identificación y el análisis de aspectos internos de carácter formal e 
informal  que afectan el comportamiento de los  empleados, a partir de las percepciones  y 
actitudes que tienen sobre el clima  de la organización y que influyen en su  motivación 
laboral. En este orden de  ideas, el objetivo de la medición es hacer  un diagnóstico sobre 
la percepción y la actitud de los empleados frente al clima  organizacional específicamente 
en las  dimensiones que elija el investigador;  de tal modo, que se puedan identificar  
aspectos de carácter formal e informal  que describen la empresa y que  producen actitudes 
y percepciones en  los empleados, que a su vez inciden en  los niveles de motivación y 
ciencia. Con estos resultados, el propósito es  recomendar acciones específicas que  
permitan modificar sus conductas para crear un clima organizacional que  logre mayores 
niveles de ciencia y  cumplimiento de metas por la acción del  recurso humano.  
Según García y Bedoya (1997) dentro de una organización existen tres estrategias para 
medir el clima organizacional; la primera es observar el comportamiento y desarrollo de 
sus trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas directas a los trabajadores; y la tercera y 
más utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de uno de los 
cuestionarios diseñados para ello. Según Brunet (1987) el instrumento de medida 
privilegiado para la evaluación del clima, es el cuestionario escrito. Este tipo de 
instrumento presenta al cuestionado, preguntas que describen hechos particulares de la 
organización, sobre los cuales deben indicar hasta qué punto están de acuerdo o no con 
esta descripción. En general, en los cuestionarios se encuentran escalas de respuestas de 
tipo nominal o de intervalo. Generalmente, para cada pregunta se pide al encuestado que 
exprese cómo percibe la situación actual y cómo la percibiría idealmente, lo cual permite 
ver hasta qué punto el interrogado está a gusto con el clima en el que trabaja. Para efectos 
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de medición, la unidad de análisis es el área o grupo al que pertenecen las personas 
encuestadas y el total de la empresa, pues la información referente al clima percibido 
individualmente no tiene utilidad. La información que se obtiene mediante la aplicación de 
la encuesta debe ser de calidad y hay que tener presente la relevancia de su contabilidad; 
por ello es importante considerar la forma como se aplica.  
Para Brunet (1987) la investigación del clima organizacional a través de cuestionarios 
como instrumento de medida, se desarrolla generalmente alrededor de dos grandes temas: 
Una evaluación del clima organizacional existente en las diferentes organizaciones 
(estudios comparativos). 
Un análisis de los efectos del clima organizacional en una empresa en particular 
(estudios longitudinales).  
La Estructura Organizacional 
Diversas investigaciones han estudiado la relación del clima organizacional con la 
estructura organizacional. Algunos estudios realizados han mostrado en general una 
dirección causal de la estructura sobre el clima. Este hecho explica, principalmente, por 
qué se pueden producir ciertos tipos de conducta en la organización, siendo estas 
conductas determinadas por las características de la estructura que se resuelven en la 
creación de patrones estables de comportamiento. Así, el clima actuaría como mediador 
entre el contexto, la estructura, las actitudes y las conductas. 
Sin embargo, las investigaciones acerca de la relación entre estructura 
organizacional y clima organizacional realizadas hasta ahora permiten afirmar que no 
existe un patrón de relaciones entre ambos conjuntos de variables, ya que incluso las 
relaciones obtenidas entre las mismas dimensiones de estructura y de clima varían en 
función de la muestra. No obstante, se observan ciertas correlaciones significativas entre 
algunas dimensiones de clima y algunas dimensiones de estructura.  
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En estas investigaciones, el tamaño de la organización es la variable estructural más 
estudiada en relación con el clima organizacional. En algunas investigaciones donde se 
analiza esta relación el tamaño presenta una influencia significativa y negativa sobre las 
percepciones de clima. Otros investigadores exponen que las relaciones que encuentran 
entre las variables de la estructura y el clima son por lo general, bajas y, en algunos, casos 
contradictorias. Las correlaciones más consistentes aparecen con la descentralización y el 
tamaño organizacional. En general, las investigaciones estudiadas de la relación entre las 
variables estructurales y el clima organizacional se han realizado sobre organizaciones 
empresariales, por lo que es uno de los objetivos de este estudio buscar esta relación en 
organizaciones de educación superior. 
En cuanto a la definición de clima organizacional, esta investigación adoptará que 
señala que el clima son las descripciones individuales del marco social o contextual del 
cual forma parte la persona (Rousseau, 1988), y que son percepciones compartidas de 
políticas, prácticas y procedimientos organizacionales, tanto formales como informales 
(Schneider y Reichers, 1990).  
Dessler  (1991, p.188) destaca que los resultados del estudio realizado por George 
y Bishop sobre “la estructura organizacional que incluye división del trabajo, patrones de 
comunicación y procedimientos, además del estilo de liderazgo y recompensa tienen gran 
efecto sobre la manera como los trabajadores visualizan el clima de la organización”. Las 
cuatro decisiones gerenciales que determinan las estructuras organizacionales según 
Gibson, J.; Ivancevich, J.; Donnelly J. (2001, p.389) son: “la división del trabajo, la 
delegación de la autoridad,  departamentalización de trabajos en grupos y el determinar los 
parámetros de control” 
Así, la estructura organizativa, según Vandererve (1998, p.137), “nos ayuda a  
disociarnos de nuestra realidad palpable y a construir una imagen  ideal, la probabilidad de 
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lograr y plasmar en la realidad una visión depende grandemente de los detalles y contrastes 
que vemos en ella”. Además nos ayuda a enfocarnos en los objetivos que queremos lograr. 
Al respecto, Koontz  y Weihrich (1998, p.131), mencionan que en las políticas “se define 
un área  dentro de la cual habrá de tomarse una decisión y se garantiza que  ésta sea 
consistente y contribuya a un objetivo”. 
2.2.2 Desempeño Laboral Del Personal Administrativo 
Concepto 
Desempeño Laboral 
Es en el desempeño laboral donde, el individuo manifiesta las competencias 
laborales alcanzadas, en las que se integran, como un sistema, conocimientos, habilidades, 
experiencias, sentimientos, actitudes, motivaciones, características personales y valores 
que contribuyen a alcanzar los resultados que se esperan, en correspondencia con las 
exigencias técnicas, productivas y de servicios, de la empresa. El término desempeño 
laboral se refiere, a lo que en realidad hace el trabajador y no sólo lo que sabe hacer, por lo 
tanto, le son esenciales aspectos tales como: las aptitudes (la eficiencia, calidad y 
productividad con que desarrofla las actividades laborales asignadas en un período 
determinado), el comportamiento de la disciplina, (el apro’iechamienio de la jornada 
laboral, el cumplimiento ‘de las normas de seguridad y salud en el trabajo, las específicas 
de los puestos de trabajo) y las cualidades personales que se requieren en & desempeño de 
determinadas ocupaciones o cargos y, por ende, la idoneidad demostrada. 
Personal Administrativo 
El Personal Administrativo es el que se encarga del funcionamiento y 
mantenimiento de una Institución Educativa. Comprende al personal directivo, jerárquico, 





Según Flores, J. (1992), las caracteristicas del desempeño laboral corresponden a 
los conocimientos, habilidades y capacidades que se espera que una persona aplique y 
demuestre al desarrollar su trabajo. 
Adaptabilidad 
Se refiere a la mantención de la efectividad en diferentes ambientes y con 
diferentes asignaciones, responsabilidades y personas. La adaptabilidad se considera como 
la capacidad para gestionar y afrontar los cambios en un entorno iaboral cambiante 
(Littleton, 2000) y es una competencia del desarrollo de la carrera, que permite al 
trabajador anticiparse proactivamente a las exigencias de su puesto de trabajo, así como a 
las diferentes transiciones laborales, inciertas e impredecibles, y prepararse para 
resolverlas eficazmente en beneficio de su desarrollo profesional. En este mismo sentido, 
la adaptabilidad permite mejorar el grado de ajuste activo del trabajador con los 
requerimientos de su puesto de trabajo y con las necesidades de producción de la empresa. 
La adaptación, por sus características, sólo puede entenderse en el marco de un 
proceso de desarrollo global que implica actualización y progreso profesional, puesto que 
permite identificar y gestionar nuevas oportunidades de carrera, no así de adaptación a la 
precarización y a la pérdida de calidad laboral. De ahí la importancia de desarrollar y 
mejorar, desde los procesos de formación para el empleo, la adaptabilidad individual de los 
trabajadores, como medida de promoción contra el desempleo. 
Existen diversos factores objetivos (edad, género) y de itinerario (experiencia 
formativa y laboral), que condicionan la adaptabilidad individual, así como diferencias 
individuales (autoeficacia, locus de control interno, optimismo, predisposición a aprender), 
mediatizadas por la incidencia de componentes cognitivos, afectivos y conductuales, los 




Un primer acercamiento a la definición de comunicación, puede realizarse desde su 
etimología. [.a palabra deriva del latín communicare, que significa compartir algo, poner 
en común”. Por lo tanto, la comunicación es un fenómeno inherente a la relación, que los 
seres vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de la comunicación, las 
personas o animales obtienen información respecto a su entorno y pueden compartirla con 
el resto. 
El proceso comunicativo implica la emisión de señales (sonidos, gestos, señas, 
etc.), con la intención de dar a conocer un mensaje. Para que la comunicación sea exitosa, 
el receptor debe contar con las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e 
interpretarlo. El proceso luego se revierte, cuando el receptor responde y se transforma en 
emisor (con lo que el emisor original pasa a ser el receptor del acto comunicativo). 
n el caso de los seres humanos, la comunicación es un acto propio de la actividad 
psíquica, que deriva del pensamiento, el lenguaje y del desarrollo de las capacidades 
psicosociales de relación. El intercambio de mensajes (que puede ser verbal o no verbal), 
permite al individuo influir en los demás y a su vez ser influido. 
Entre los elementos que pueden distinguirse en el proceso comunicativo, se 
encuentra el código (un sistema de signos y reglas que se combinan con la intención de dar 
a conocer algo), el canal (el medio físico a través del cual se transmite la información), el 
emisor (quien desea enviar el mensaje) y el receptor (a quien va dirigido). 
La comunicación puede ser afectada por lo que se denomina como ruido, una 
perturbación que dificulta el normal desarrollo de la señal en el proceso, por ejemplo, 






Flores, J. (1992), las iniciativas se refieren a la intención de influir activamente, 
sobre los acontecimientos para alcanzar objetivos. A la habilidad de provocar situaciones 
en lugar de aceptarlas pasivamente. A las medidas que toma para lograr objetivos más allá 
de lo requerido. En las iniciativas de los trabajadores, se encuentran implicados los 
conceptos de proactividad, asertividad, toma de iniciativa, emprender la acción y 
emprender la acción. 
Proactividad 
Según los planteamientos de Gross, M. (2009), la proactividad es una cualidad que 
cotiza muy alto en la actualidad; prácticamente no existe aviso de búsqueda de empleo que 
no solicite ‘persona proactiva” para desarrollar tales o cuales tareas; como si fuera más 
importante ser proactivo que estar formado o tener experiencia. Así, en estos tiempos 
laborales, la proactividad es valorada, entonces, si te encuentras en la búsqueda de empleo 
o quieres reforzar el puesto donde estás. Por tanto, es una necesidad ser proactivo. 
Para dar una definición sencilla y rápida, sobre la proactividad, y lo que es ser 
proactivo, diremos que es una actitud personal del trabajador que le permite adelantarse a 
los problemas antes de que éstos sucedan, para tener ensayadas las soluciones antes de que 
sea tarde, incluso antes de que se las soliciten. Un empleado proactivo enfrenta y resuelve 
con éxito cualquier problema, y soporta las presiones de los superiores inmediatos, con una 
gran sonrisa y demostrando que se trata de un desafio y no de un problema; y que tiene el 
deseo y la capacidad de lograr que las cosas mejoren. Todo, en poco tiempo. 
Así dicho, la proactividad es una característica que no todos tenemos; y así es, pero 
quienes no sean proactivos, pueden tener actitudes proactivas, imitadas de aquéllas 
personas que, por naturaleza, responden a la descripción anterior, sin siquiera esforzarse. 
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Las personas proactivas no temen a los cambios, muchas veces son quienes los impulsan, 
entonces, deja de temer a la incertidumbre, la novedad y el cambio asumen una actitud 
positiva. Es mejor tener el convencimiento de que las cosas cambian muy rápido y que lo 
mejor es estar preparado para cuando suceda, evitando las nostalgias que nos impiden 
readaptamos a las nuevas realidades. Es mejor ser flexible, para aceptar que las cosas 
pueden ser diferentes para formar parte del cambio. Si uno se equívoca, o los resultados no 
son los que esperábamos, no es una catástrofe, porque siempre se aprende más de los 
errores que de los aciertos. 
También, es bueno recordar que una persona proactiva no se deja vencer por un 
fracaso, todo lo contrario, lo impulsa con más fuerza, asi que debemos recordar, se trata de 
resultados y se encontrará la mejor forma de obtenerlos; si a la primer no lo conseguimos 
aún quedan otras oportunidades. 
Asertividad 
Ser asertivo es una de las cualidades más destacables de las personas proactivas; 
por ello debemos emular su manera de manifestar sus opiniones o dar respuestas que los 
jefes no desean escuchar de manera que no les moleste. Si uno recibe una propuesta que no 
está dispuesto a aceptar, no se resigne a que si dice “no”, será la última vez que le 
propongan algo y pasará a ser “contigo no puedo contar”; mejor, es buscar la manera de 
salir del compromiso. Una manera diplomática de rechazar una proposición del jefe es 
decirle ‘me siento muy halagado de que me hayan tenido en cuenta para esta tarea, pero 
actualmente no puedo asumir más compromisos de los que tengo; sin embargo, tan pronto 
como me libere de algunos asuntos, estaré encantado de colaborar en ésta u otras tareas. 
Toma de Iniciativa 
Siempre se debe tomar la iniciativa; uno mismo puedes poner en acción las labores 
que están en su esfera de decisión; no debemos perder el tiempo analizando o consultando 
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con pares o superiores, si es algo que puede decidir, Si analiza demasiado un asunto, el 
miedo al fracaso no tardará en aparecer y probablemente postergue resolverlo o busque de 
la aprobación de alguien más. Muchas veces, dar el primer paso hace que las cosas se 
pongan en marcha por si solas y una vez encausadas, corregir el rumbo no es tan 
complicado. 
Si en cambio, pierdes el tiempo en análisis exhaustivos, jamás se pondrá en marcha 
y sin lugar a dudas, encontrará la manera de convencerse que, dejarlo en el olvido ha sido 
la “decisión más acedada”. 
Emprender la Acción Productiva 
El verdadero motor del trabajo es la acción productiva y no la motivación; asi que 
toma la iniciativa y ponte en marcha. Es común que, un trabajador temeroso que consulta a 
su jefe ante una acción, sepa exactamente cómo desarrollarla, es más, sabe hacerlo mejor 
que su jefe, pero necesita, por inseguridad, de la aprobación de un superior que le 
movilice. 
Una persona proactiva no aplaza tareas, ni teme, se pone en acción antes de que la 
postergación e indecisión le tomen por sorpresa y lo paralicen. Muchas veces camuflamos 
la inacción con un análisis excesivo, que conduce a “hipótesis negativas”, y que si tan sólo 
las hubiéramos puesto en marcha, hubiésemos verificado que los resultados eran altamente 
positivos. 
El conformismo es un enemigo de los trabajadores proactivos; convencerse de que 
es ‘mejor pájaro en mano que cien volando’, es una excusa para la inacción y así jamás 
conseguirás progresar laboral y profesionalmente. 
Toma de Riesgo 
Correr riesgos es parte de la labor proactiva, enfrentar los cambios con todas sus 
consecuencias es el mayor desafío, y no una limitación, No debe haber lugar para tener 
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miedo al fracaso, pues el miedo paraliza; es mejor, pensar en oportunidades de acierto y 
que, si a la primera no se consigue, habrá una segunda chance. De esta manera no 
estaremos esperando que la motivación y a iluminación de una victoria segura nos llegue, 
porque puede que eso jamás nos suceda; difícilmente el éxito golpee a tu puerto sin que tú 
lo hayas buscado antes; así que ponte en movimiento. 
Una vez que estás en movimiento y consigues los primeros objetivos, esos 
pequeños logros son los más grandes motivadores para continuar en acción o corregir el 
rumbo si acaso el éxito no es el esperado. 
Conocimientos 
Se refiere el nivel alcanzado de conocimientos técnicos y/o profesionales, en áreas 
relacionadas con su área de trabajo. A la capacidad que tiende de mantenerse al tanto de 
los avances y tendencias actuales, en su área de experiencia. 
Vargas, E. (2014) señala que un primer aspecto clave está en la importancia que se 
da al individuo, colocándolo en el centro de los objetivos de política educativa y de 
formación. El aprendizaje dejó de ser una situación previamente definida para la persona, y 
empieza a ser una actitud permanente del individuo, que se coloca en el centro del proceso. 
El desarrollo de las personas, como ciudadanos y miembros activos de la sociedad, es cada 
vez más reconocido en las legislaciones y reformas educativas de muchos países. 
Las innovaciones introducidas por varias instituciones de formación, en sus 
programas y estrategias pedagógicas, están colocando a los participantes de los cursos 
como protagonistas del aprendizaje, están haciendo realidad la idea, según la cual, la 
formación debe generar capacidades y competencias, y abandonar su papel tradicional de 
mera transmisión de conocimientos. En esta línea se asigna a las docentes nuevas 
responsabilidades como dinamizadores del proceso, que desafían las capacidades del 
participante y le colocan retos y problemas a resolver. Todo ello, dejando atrás el rol único 
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de transmisor de conocimientos, que tendía a prevalecer en muchas esferas de la 
formación. 
Un segundo aspecto clave, radica en considerar que. Al igual que al individuo, la 
formación y la educación también benefician a as empresas y a la sociedad. Las empresas 
se benefician de la formación, porque debido a la adquisición y desarrollo de competencias 
laborales pueden mejorar productividad y competir en mejores condiciones en el mercado 
global. El desarrollo de los recursos humanos y a formación contribuye a mejorar la 
productividad de la economía, a reducir los desajustes de las capacitaciones en el mercado 
laboral y a promover la competitividad internacional del país de que se trate. 
Las condiciones de alta variabilidad, en el entorno empresarial, a las que se 
enfrentan las empresas, les impone desarrollar una capacidad de adaptación que las 
mantenga competitivas. Entre estas estrategias, la más importante es la de generar 
competitividad, a partir de sus recursos humanos. La competitividad y la viabilidad —e 
incluso la supervivencia— de las empresas dependen cada vez más de la capacidad de 
garantizar la motivación, la capacitación y el compromiso de los trabajadores. Los mejores 
resultados se obtienen en un entorno de trabajo progresista, caracterizado por un espíritu 
de confianza y respeto mutuos, la no discriminación y unas buenas relaciones de trabajo. 
La educación y la formación también suponen grandes beneficios para la sociedad. 
Trabajo en Equipo 
Se refiere a la capacidad de desenvolverse eficazmente en equipos o grupos de 
trabajo para alcanzar las metas de la organización, contribuyendo y generando un ambiente 
armónico, que permite el consenso. 
El trabajo en equipo es una modalidad de articular las actividades laborales de un 
grupo humano, en torno a un conjunto de fines, de metas y de resultados a alcanzar. El 
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trabajo en equipo implica una interdependencia activa, entre los integrantes de un grupo, 
que comparten y asumen una misión de trabajo. 
Mientras el trabajo en equipo valora la interacción, a colaboración y la solidaridad 
entre los miembros, así corno la negociación para llegar a acuerdos y hacer frente a los 
posibles conflictos; otros modelos de trabajo, sólo dan pricridad al logro de manera 
individual y, por lo tanto, la competencia, la jerarquía y a división del trabajo, en tareas tan 
minúsculas que pierden muchas veces el sentido, desmotivan a las personas y no siempre 
han resultado eficientes. 
El trabajo en equipo se caracteriza por la comunicación fluida, entre as personas, 
basada en relaciones de confianza y de apoyo mutuo. Se centra en las metas trazadas en un 
clima de confianza y de apoyo reciproco, entre sus integrantes, donde los movimientos son 
de carácter sinérgico. Se verifica que el todo es mayor, al aporte de cada miembro. Todo 
ello redunda, en última instancia, en la obtención de resultados de mayor impacto. 
Rodríguez, Y. M. (2014) expresa que los equipos son un medio para coordinar las 
habilidades humanas y generar con acuerdo, respuestas rápidas a problemas cambiantes y 
específicos. El término equipo deriva del vocablo escandinavo skip, que alude a la acción 
de “equipar un barco”. De alguna forma, el concepto evoca al conjunto de personas que 
realizan juntas una tarea o cumplen una misión; su uso supone también la existencia de un 
grupo de personas, que se necesitan entre sí y que se “embarcan” en una tarea común. A 
partir de este origen etimológico, y por extensión: puede decirse en el contexto que trabajar 
en equipo implica la existencia de: 
  Un objetivo, una finalidad o una meta común. 
  Un grupo de personas comprometidas con esa convocatoria. 
  Un grupo de personas1 con vocación de trabajar en forma asertiva y colaborativa. 
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  Una convocatoria explicita generadora de intereses movilizadores y de 
motivaciones aglutinantes. 
Para el Trabajo en Equipo sobre el conocimiento y colaboración, en este tipo de trabajo: 
implica la construcción de un espacio definido por un saber-hacer colectivo (espacio donde 
se pueden identificar situaciones problemáticas, juzgar oportunidades, resolver problemas, 
decidir acciones, llevarlas a cabo y evaluarlas). 
  Una comunicación fluida entre os miembros del equipo y su entorno. 
  Una instancia efectiva para la toma de decisiones. 
  Una red de conversaciones, comunicaciones e intercambios que conthhuyen a 
concretar una tarea; y 
  Un espacio de trabajo dotado de las capacidades para dar cuenta de lo actuado. 
Es decir; un equipo está constituido por un conjunto de personas que deben alcanzar un 
objetivo común, mediante acciones realizadas en colaboración. 
Desarrollo de Talentos 
Se refiere a la capacidad de desarrollar las habilidades y competencias de los miembros de 
un equipo, planificando actividades de desarrollo efectivas, relacionadas con los cargos 
actuales y futuros. 
En otras palabras, el desarrollo de los trabajadores administrativos de una 
Institución Educativa es la capacidad de la persona, que entiende y comprende de manera 
inteligente, la forma de resolver problemas en determinada ocupación, asumiendo sus 
competencias (habilidades, conocimientos y actitudes), destrezas, experiencias y aptitudes. 
Estas capacidades se adquieren con el entrenamiento, la educación y la experiencia de cada 
uno, y, que lo hacen potencialmente productivo. Esta es la inversión que la empresa 
realiza, en el entrenamiento del personal, como medios para lograr el objetivo general, de 
incrementar la productividad. 
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Tips para un Buen Desempeño Laboral 
Según los planteamientos de Betan, B. (2014) las oficinas son el lugar donde las 
personas pasan más tiempo y la aceptación a las diferencias, de los que integran un centro 
de trabajo es fundamental para lograr la convivencia e impulsar un mejor desempeño 
laboral (2014.) 
Asistir al centro de trabajo implica, que las personas que ahí laboran, tengan que 
convivir con colaboradores que tienen distintas formas de pensar, por lo que, reconocer y 
aceptar esas diferencias hacen más fácil las relaciones en las oficinas y la clave está en 
evitar las confrontaciones, que tengan que ver con las forma de pensar. Para un trabajador 
que es tolerante, es sencillo resolver situaciones con inteligencia y asertividad, además que 
son personas con las que se puede negociar, para que las diferencias no se conviertan en 
conflictos. Para tener un buen desempeño laboral es: 
  Tener una actitud proactiva, que se Lasa en ser abierto y aceptar las opiniones y 
sugerencias de los compañeros, permitirá mejorar nuestro trabajo y el ambiente laboral en 
la empresa. Todo consiste en tener una mentalidad positiva y de mejora. 
  Se debe tratar de controlar nuestro temperamento y ser lo más cordiales posibles, 
con nuestros compañeros. Esto puede ser difícil en ciertos días, en que el ajetreo y el estrés 
son muy elevados, pero evitar discusiones y riñas es muy importante, para mantener un 
buen ambiente. 
  Se debe procurar no ser origen de conflictos en la empresa, por culpa de ausentarse 
demasiado o ausentarse sin avisar. Avisar de las posibles incidencias que impidan ir a 
trabajar, evitará que otros compañeros carguen con nUestro trabajo. 
  Otra acción muy importante para trabajar correctamente es compartir toda la 
información disponible, para lograr un mejor flujo de trabajo en la oficina y garantizar una 
buena relación entre compañeros. 
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  Es muy importante estar abierto completamente al trabajar en eqLnpo. La 
colaboración es básica, en estos casos, se debe evitar trabajar poco por la causa o impedir 
trabajar a los demás. 
  Es esencial el respeto hacia las normas y costumbres de los demás trabajadores. Es 
evidente que cada persona tiene una serie de particularidades y una forma de ser concreta, 
pero se debe evitar imponer las propias, burlarse o no respetar las de los compañeros. 
  Para un buen funcionamiento de la oficina o empresa, es esencial, establecer y 
respetar los protocolos de actuación para comunicarse con los demás compañeros y con los 
superiores. De este modo, se establecen las relaciones laborales de la empresa. 
  Para preservar un buen ambiente entre los trabajadores de una empresa, de una 
oficina o de un departamento, es esencial considerar el proceso de presentar un nuevo 
trabajador, a todos sus nuevos compañeros, así como despedirlo de todos, en caso de que 
se vaya algún trabajador. Controlar los movimientos de personal y hacerlos correctamente 
es muy importante. 
  Es imprescindible evitar todo tipo de críticas y burlas, hacia los otros compañeros y 
su trabajo, evitando cualquier situación de malestar en la empresa u oficina. Las criticas 
deben ser siempre constructivas y en forma de sugerencia, sabiéndolas aceptar en caso de 
recibir una. 
  La honestidad es un punto vital. Hay que tratar de compartir con el resto, la 
consecución de logros, evitando en todo caso atribuirse méritos que no nos corresponden. 
Con esto, se podrá conseguir un ambiente laboral cordial y muy agradable. 
  Por último, hay que tener muy en cuenta que la base fundamental de la 
convivencia, es la educación y el respeto hacia los compañeros. Se tiene que ser educado, 
por costumbre, con todos nuestros compañeros. Además, si respetamos a los demás, los 
demás nos respetaran a nosotros. 
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2.3 Definición de términos básicos  
Administración. La Administración (dei latin ad, hacia, dirección, tendencia, y rninistsr, 
subordinación, obediencia) es la ciencia social y técnica encargada de la 
planificación, organización, dirección y control de los recursos (humanos, 
financieros, materiales, tecnológicos, del conocimiento, etc.) de Lina 
organización, con el fin de obtener el máximo beneficio posibie. 
Asertividad. Se define como aquella habilidad personal, que nos permite expresar 
sentimientos, opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la 
forma adecuada y sin negar ni desconsiderar los derechos de los demás. 
Calidad Institucional. Es la capacidad de la resolución de los conflictos, de una manera 
pacífica y eficiente, sin perjudicar los intereses de los compañeros de 
trabajo. 
Calidad Laboral. Es la relación existente entre una o varias personas (grupos de trabajo), 
con sus puestos de trabajo. 
Calidad Total. Proceso envolvente que, involucra a todos los miembros de una 
organización, en la identificación y mejora continua de cada aspecto del 
servicio y la mejora continua de los sistemas y procesos de cada producto o 
servicio. Hacer las cosas bien y a la primera”. 
Clima Institucional. Conjunto de características permanentes que definen a una 
organización. Es la percepción del Sistema Institucional, junto con otros 
factores ambientales sobre las actitudes, creencias, valores y motivaciones 
de las personas que trabajan en una organización. 
Cultura Organizacional. Es la que designa un sistema de significado común, entre los 
miembros que distingue a una organización de otra. Dicho sistema es un 
análisis de las características, que considera la organización. 
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Desempeño. Son las acciones o comportamientos observados en los trabajadores que son 
relevantes, para el logro de los objetivos de la organización, En una 
organización, el desempeño es la fortaleza más relevante con que cuenta, es, 
la demostración de los trabajadores en bien de la organización. 
Desempeño laboral. Es la identificación, medición y administración del desempeño 
humano en las organizaciones. La identificación se apoya en los análisis de 
cargos y busca, determinar las áreas de trabajo que se deben examinar, 
cuando se mide el desempeño. La medición es el elemento central del 
sistema de evaluación, y busca determinar, cómo se puede comparar el 
desempeño con los estándares y objetivos. 
Efectividad. El término efectivo proviene del latín effectivus y tiene varios usos. Se trata 
de aquello que es verdadero o real, en oposición a lo dudoso o quimérico. 
En otras palabras, es el cumpl!miento a’ 100% de los objetivos planteados. 
Implica ser eficaz y eficiente. 
Eficacia. Grado de optimización en que una persona, organización, programa, proyecto, 
actividad o función logra los objetivos previstos en sus políticas, las metas 
operativas establecidas y otros logros esperados. Para conseguir los 
propósitos, tanto individuales como grupales, es necesario realizar una 
planeación de las rutas de acciones que permitirán su logro. “vale”. 
Eficiencia. Capacidad para reducir al mínimo los recursos usados, para alcanzar los 
objetivos de la organización. “Hacer las cosas bien”. 
Equipo de Alto Desempeño. Los equipos con alto desempeño tienen una comprensión 
clara del objetivo a lograr. Los miembros se comprometen con los objetivos 
del equipo; saben lo que deben lograr y entienden cómo deben trabajar 
juntos para lograr esos objetivos. Es un equipo cuyos miembros aplican sus 
43 
 
múltiples talentos, habilidades y energía en aras do un propósito común. 
Juntos pueden lograr más de lo que cualquier miembro por sí solo. Los 
equipos de alto desempeño logran objetivos individiiaes y de equipo, y los 






















Hipótesis y variables  
3.1  Sistema de hipótesis         
3.1.1 Hipótesis general   
El clima organizacional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
3.1.2 Hipótesis  específicas  
Las relaciones interpersonales se relacionan positivamente con el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015. 
El compromiso organizacional se relaciona positivamente con el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, 2015. 
La afiliacion se relaciona positivamente con el con el desempeño laboral del 




La identidad institucional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
3.2  Sistema de variables         
3.2.1 Variable Independiente  
Clima Organizacional   
Es la que designa un sistema de significado común, entre los miembros que 
distingue a una organización de otra. Dicho sistema es un análisis de las 
características, que considera la organización.    
3.2.2 Variable Dependiente   
 Desempeño Laboral  
Es la identificación, medición y administración del desempeño humano en las 
organizaciones. La identificación se apoya en los análisis de cargos y busca, 
determinar las áreas de trabajo que se deben examinar, cuando se mide el 
desempeño. La medición es el elemento central del sistema de evaluación, y busca 





3.3 Operacionalización de variables  
3.3.1. Variable independiente 















Relaciones  interpersonales  Respeto 
 Responsabilidad 
 Comparte ideas 
 Relaciones de confianza 
 Habilidades interpersonales 
 Comunicación 
  
Compromiso organizacional   Normatividad 
 Alto desempeño 
 Puntualidad 
 Actitud proactiva 
 Identificación 
 Motivación 
Afiliación   Recibo apoyo 
 Soy aceptado 
 Inspiro confianza 
 Aceptan mis opiniones 
 Tengo muchos colegas 
Identidad institucional   Productividad 
 Trabajo en equipo 
 Afecto 
 Confianza 







3.3.2. Variable dependiente  
 
V2 
Desempeño Laboral  
Estrategias establecidas 
Estándares de rendimiento 
Control de calidad 






















4.1 Tipo de investigación  
El tipo de investigación fue aplicado es el descriptivo – correlacional, de corte 
transversal (transaccional): 
Fue descriptivo: Porque buscó medir la variable de estudio, para describirlas en los 
términos deseados (Hernández, F. y Baptista (2006, p.326). 
Fue de corte transversal: Porque la recolección de los datos se realizó en un solo 
momento, en un tiempo único.    
4.2 Diseño de la investigación  
El diseño fue aplicado ha sido el descriptivo – correlacional, de corte transversal, el 










M = Muestra de Investigación  
O = Observación  
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Ox = Variable 1: Clima Organizacional   
Oy = Variable 2: Desempeño Laboral 
r = Relación entre variables  
4.3. Descripción de la población y muestra   
4.3.1. Población  
La población de estudio estuvo conformado por 30  trabajadores del personal 
administrativo de servicios generales del instituto cultural peruano norteamericano. 
4.3.2. Muestra 
La muestra para el estudio por su naturaleza, se consideró sea el 100 %, o sea, los 

















 Capítulo V 
Resultados  
5.1. Validación y confiabilidad de los instrumentos 
La validez y la confiabilidad de los instrumentos de investigación han sido 
consolidadas por expertos que enseñan en la Universidad Nacional de Educación. “Enrique 
Guzmán y Valle. 
La  versión  definitiva de los instrumentos fue el resultado de  la valoración 
sometida al juicio de expertos y de aplicación de  los mismos a las unidades muestrales en 
pruebas piloto. Los  procedimientos  rigurosos  que  consolidan  la calidad de los  
instrumentos de investigación son mencionados en el apartado siguiente. 
5.1.1. Validez de los instrumentos 
Hernández et al.  (2010, p. 201), con respecto a la validez,  sostienen que: “se refiere al 
grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir”. En otras 
palabras, como sustenta Bernal (2006, p. 214) “un instrumento de medición es válido 
cuando mide aquello para lo cual está destinado”. 
 Según Muñiz (2003, p. 151) las formas de validación que “se han ido siguiendo en 
el proceso de validación de los tests, y que suelen agruparse dentro de tres grandes 
bloques: validez de contenido, validez predictiva y validez de constructo”. 
 La presente investigación optó por la validez de contenido para la validación de los 





Al respecto, Hernández et al. (2010, p. 204) menciona: 
Otro tipo de validez que algunos autores consideran es la validez de 
expertos o face validity, la cual se refiere al grado en que 
aparentemente un instrumento de medición mide la variable en 
cuestión, de acuerdo con “voces calificadas”.  Se  encuentra 
vinculada a la validez de contenido y, de hecho, se consideró por 
muchos años como parte de ésta.  
Para ello, recurrimos a la opinión de docentes de reconocida trayectoria de las 
universidades nacional de educación. Los cuales determinaron  la  adecuación  muestral  
de  los ítems de los instrumentos. A ellos se les entregó la matriz de consistencia, los 
instrumentos y la ficha de  validación  donde se determinaron: la correspondencia de los 
criterios, objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje.   
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos  del estudio y los ítems 
constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la  información. Asimismo, 
emitieron los resultados que se muestran en la tabla 01. 
Tabla 1 




Organizacional   
Desempeño  
 Laboral 
Puntaje % Puntaje % 
1. Dra.  84 84 % 83 83 % 
2. Dr. 83 83 % 85 85 % 
3. Dr. 88 88 % 83 83 % 
4. Dr. 80 80% 80 80% 
5. Dra.  90 90% 90 90% 
6. Dr. 82 82% 80 80% 
Promedio de valoración 85 85 % 84  84 % 
Fuente. Instrumentos de opinión de expertos 
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Los valores resultantes después de  tabular  la  calificación emitida por  los 
expertos, tanto a nivel de Relación entre clima organizacional  como desempeño laboral 
para determinar  el  nivel de validez,  pueden ser comprendidos mediante la siguiente tabla. 
Tabla 2 
Valores de los niveles de validez 
Valores Nivel de validez 
91-100 Excelente 




Fuente. Cabanillas (2004, p. 76). 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario de 
relación entre clima organizacional obtuvo un valor de 85 % y el cuestionario de 
desempeño laboral obtuvo el valor de 84 %, podemos deducir que ambos instrumentos 
tienen  una muy buena validez. 
5.1.2. Confiabilidad de los instrumentos  
Se empleó el coeficiente alfa (𝛼) para indicar la consistencia interna del 
instrumento. Acerca de este coeficiente Muñiz (2003, p. 54) afirma que “𝛼 es función 
directa de las covarianzas entre los ítems, indicando, por tanto, la consistencia interna del 
test”. Así, se empleará la fórmula del alfa de Cronbach porque la variable está medida en 
la escala de Líkert (politómica): 
Para establecer la confiabilidad de los instrumentos mediante el coeficiente del alfa 
de Cronbach se siguieron los siguientes pasos. 
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a. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario de relación entre clima 
organizacional, primero se determinó una muestra piloto de 15 personal administrativo. 
Posteriormente, se aplicó para determinar el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó la confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach,  mediante el 












𝑘 : El número de ítems 
∑𝑠𝑖
2  : Sumatoria de varianza de los ítems 
𝑠𝑡
2  : Varianza de la suma de los ítems 
𝛼  : Coeficiente de alfa de Cronbach 
Cuestionario evaluado por el método estadístico de alfa de Cronbach mediante el software 
SPSS: 
Estadísticos de fiabilidad 






Resumen del procesamiento de los casos 
  N % 
               Válidos 30 100.0 
Casos               Excluidosa 0 .0 
               Total 30 100.0 
Se obtiene un coeficiente de 0,775 que determina que el instrumento tiene una 
confiabilidad aceptable, según la tabla 3. 
Tabla 3 
Nivel de confiabilidad del coeficiente alfa de Cronbach 
Rango Nivel 
.9-1.0 Excelente 




.0-.5 No aceptable 
Fuente: George y Mallery (1995) 
a. Para determinar el grado de confiabilidad del cuestionario de desempeño laboral, 
primero se determinó una muestra piloto de 15 personas administrativas. Posteriormente, 
se aplicó para determinar el grado de confiabilidad. 
b. Luego, se estimó la confiabilidad por la consistencia interna de Cronbach,  mediante el 















𝑘 : El número de ítems 
∑𝑠𝑖
2  : Sumatoria de varianza de los ítems 
𝑠𝑡
2  : Varianza de la suma de los ítems 
𝛼  : Coeficiente de alfa de Cronbach 
Cuestionario evaluado por el método estadístico de alfa de Cronbach mediante el software 
SPSS: 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
0,937 20 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
  N % 
               Válidos 30 100.0 
Casos               Excluidosa 0 .0 
               Total 30 100.0 
Se obtiene un coeficiente de 0,937 que determina que el instrumento tiene una 




5.2. Descripción de otras técnicas de recolección de datos 
Análisis documental. El análisis documental es la operación que consiste en seleccionar 
las ideas informativamente  relevantes  de  un  documento  a  fin de  expresar  su 
contenido, sin ambigüedades, para recuperar la información en él contenida. Esta 
representación puede ser utilizada para identificar el documento, para procurar  los puntos 
de acceso en  la búsqueda de documentos, para  indicar su contenido o para servir de 
sustituto del documento. Al respecto Bernal (2006) nos dice que “es una técnica basada en 
fichas bibliográficas que tienen como propósito analizar material impreso. Se usa en la 
elaboración del marco teórico del estudio” (p. 177).  
5.3. Tratamiento estadístico e interpretación de tablas 
Para el tratamiento estadístico y la interpretación de los resultados se tendrán en cuenta la 
estadística descriptiva y la estadística inferencial. 
Estadística descriptiva 
Según Webster (2001) “la estadística descriptiva es el proceso de recolectar, 
agrupar y presentar datos de una manera tal que describa fácil y rápidamente dichos datos” 
(p. 10). Para ello, se emplearán las medidas de tendencia central y de dispersión. Luego de 
la recolección de datos, se procederá al procesamiento de la información, con la 
elaboración de tablas y gráficos estadísticos. Así se obtendrá como producto: 
- Tablas. Se elaborarán tablas con los datos de las variables. Sobre las tablas APA (2010, 
p. 127) nos menciona: “Las tablas y las figuras les permiten a los autores presentar una 
gran cantidad de información con el fin de que sus datos sean más fáciles de comprender”. 
Además, Kerlinger y Lee (2002) las clasifican: “En general hay tres tipos de tablas: 
unidimensional, bidimensional y k-dimensional” (p. 212). El número de variables 
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determina el número de dimensiones de una tabla, por lo tanto esta investigación usará 
tablas bidimensionales. 
- Gráficas. Las gráficas, incluidos conceptualmente dentro de las figuras, permitirán 
“mostrar la relación entre dos índices cuantitativos o entre una variable cuantitativa 
continua (que a menudo aparece en el eje y) y grupos de sujetos que aparecen en el eje x” 
(APA, 2010, p. 153). Según APA (2010), las gráficas se sitúa en una clasificación, como 
un tipo de figura: “Una figura puede ser un esquema una gráfica, una fotografía, un dibujo 
o cualquier otra ilustración o representación no textual” (p. 127). Acerca de los gráficas, 
Kerlinger y Lee (2002, p. 179) nos dicen “una de las más poderosas herramientas del 
análisis es el gráfico. Un gráfico es una representación bidimensional de una relación o 
relaciones. Exhibe gráficamente conjuntos de pares ordenados en una forma que ningún 
otro método puede hacerlo”.  
- Interpretaciones. Las tablas y los gráficos serán interpretados para describir 
cuantitativamente los niveles de las variables y sus respectivas dimensiones. Al respecto, 
Kerlinger y Lee (2002) mencionan: “Al evaluar la investigación, los científicos pueden 
disentir en dos temas generales: los datos y la interpretación de los datos”. (p. 192). Al 
respecto, se reafirma que la interpretación de cada tabla y figura se hizo con criterios 
objetivos. 
 La intención de la estadística descriptiva es obtener datos de la muestra para 
generalizarla a la población de estudio. Al respecto, Navidi (2006, pp. 1-2) nos dice: “La 
idea básica que yace en todos los métodos estadísticos de análisis de datos es inferir 
respecto de una población por medio del estudio de una muestra relativamente pequeña 





Proporcionará la teoría necesaria para inferir o estimar la generalización sobre la 
base de la información parcial mediante coeficientes y fórmulas. Así, Webster (2001) 
sustenta que “la estadística inferencial involucra la utilización de una muestra para sacar 
alguna inferencia o conclusión sobre la población de la cual hace parte la muestra” (p. 10). 
Además, se utilizará el SPSS (programa informático Statistical Package for Social 
Sciences versión 20.0 en español), para procesar los resultados de las pruebas estadísticas 
inferenciales. La inferencia estadística, asistida por este programa, se empleará en: 
- La hipótesis general 
- Las hipótesis especificas 
- Los resultados de los gráficos y las tablas 
Pasos para realizar las pruebas de hipótesis 
La prueba de hipótesis puede conceptuarse, según Elorza (2000), como una: 
regla convencional para comprobar o contrastar hipótesis 
estadísticas: establecer 𝛼 (probabilidad de rechazar falsamente H0) 
igual a un valor lo más pequeño posible; a continuación, de acuerdo 
con H1, escoger una región de rechazo tal que la probabilidad de 
observar un valor muestral en esa región sea igual o menor que 𝛼 
cuando H0 es cierta. (p. 351) 
Como resultado de la prueba de hipótesis, las frecuencias (el número o porcentaje 
de casos) se organizan en casillas que contienen información sobre la relación de las 
variables. Así, se partirá de un valor supuesto (hipotético) en parámetro poblacional para 
recolectar una muestra aleatoria. Luego, se compara la estadística muestral, así como la 
media, con el parámetro hipotético, se compara con una supuesta media poblacional. 
Después se acepta o se rechaza el valor hipotético, según proceda. En este proceso se 
emplearán los siguientes pasos: 
59 
 
Paso 1. Plantear la hipótesis nula (Ho) y la hipótesis alternativa (Ha) 
Hipótesis nula. Afirmación o enunciado acerca del valor de un parámetro poblacional. 
Hipótesis alternativa. Afirmación que se aceptará si los datos muestrales proporcionan 
amplia evidencia que la hipótesis nula es rechazada. 
Paso 2. Seleccionar el nivel de significancia 
El nivel de significancia es la probabilidad de rechazar la hipótesis nula cuando es 
verdadera. Debe tomarse una decisión de usar el nivel 0.05 (nivel del 5%), el nivel de 0.01, 
el 0.10 o cualquier otro nivel entre 0 y 1. Generalmente, se selecciona el nivel 0.05 para 
proyectos de investigación en educación; el de 0.01 para aseguramiento de la calidad, para 
trabajos en medicina; 0.10 para encuestas políticas. La prueba se hará a un nivel de 
confianza del 95 % y a un nivel de significancia de 0.05. 
Paso 3. Calcular el valor estadístico de la prueba 
Se utilizó la distribución chi-cuadrada para contrastar la hipótesis de 




Oi es la frecuencia observada 
Ei es la frecuencia esperada 
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Para probar nuestras hipótesis de trabajo, vamos a trabajar con las tablas de 
contingencia o de doble entrada y conocer si las variables cualitativas categóricas 
involucradas tienen relación o son independientes entre sí. El procedimiento de las tablas 
de contingencia es muy útil para investigar este tipo de casos debido a que nos muestra 
información acerca de la intersección de dos variables. 
La prueba chi-cuadrada sobre dos variables cualitativas categóricas presentan una 
clasificación cruzada, se podría estar interesado en probar la hipótesis nula de que no 
existe relación entre ambas variables, conduciendo entonces a una prueba de 
independencia chi-cuadrada. Sobre esta prueba Webster (2001, p. 472) menciona que la 
distribución chi-cuadrada “permitirá la comparación de dos atributos para determinar si 
existe una relación entre ellos”. 
Paso 4. Formular la regla de decisión 
Una regla de decisión es un enunciado de las condiciones según las que se acepta o 
se rechaza la hipótesis nula. La región de rechazo define la ubicación de todos los valores 
que son demasiados grandes o demasiados pequeños, por lo que es muy remota la 
probabilidad de que ocurran según la hipótesis nula verdadera. 
Paso 5. Tomar una decisión 
Se compara el valor observado de la estadística muestral con el valor crítico de la 
estadística de prueba. Después se acepta o se rechaza la hipótesis nula. Si se rechaza esta, 
se acepta la alternativa. 
5.4. Resultados, tablas, figuras e interpretación de tablas 
En  el  presente  estudio,  los  resultados  obtenidos  fueron  analizados  en  el nivel 
descriptivo y en el nivel inferencial, según los objetivos y las hipótesis formuladas. 
61 
 
5.3.1. Nivel descriptivo 
En  el  nivel  descriptivo,  se  han  utilizado  frecuencias  y porcentajes  para  determinar el 
clima organizacional y el desempeño laboral del personal administrativo de servicios 
generales del Instituto Cultural Norteamericano. 
5.3.1. Análisis descriptivo 
5.3.1.1. Análisis descriptivo de la variable Clima Organizacional. 
a.- Análisis descriptivo de la dimensión Relaciones Interpersonales 
Tabla 4 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Relaciones Interpersonales 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 7,9% 
Muy pocas veces 9 28,8% 
Algunas veces 9 29,2% 
Casi siempre 6 19,2% 
Siempre 5 15,0% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 1. Relaciones interpersonales  
















Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 15% del personal administrativo de servicio 
generales indican que siempre existe relaciones interpersonales, el 19% casi siempre, el 
29%  algunas veces, el 29% muy pocas veces y el 8% nunca, ello se evidencia de acuerdo 
la figura Nº 01 
b.- Análisis descriptivo de la Dimensión Compromiso Organizacional 
Tabla 5 
Resultado: Frecuencia Compromiso Organizacional 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 3 11,1% 
Muy pocas veces 7 22,2% 
Algunas veces 10 33,9% 
Casi siempre 4 14,4% 
Siempre 6 18,3% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 2. Compromiso organizacional  
















Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 18% del personal administrativo de servicio 
generales indican que siempre existe compromiso organizacional, el 15% casi siempre, el 
34%  algunas veces, el 22% muy pocas veces y el 11% nunca, ello se evidencia de acuerdo 
la figura Nº 02 
c.- Análisis descriptivo de la Dimensión Afiliación. 
Tabla 6  
Resultado: Frecuencia Afiliación 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
nunca 5 18,0% 
muy pocas veces 7 22,7% 
algunas veces 13 42,0% 
casi siempre 4 14,7% 
siempre 1 2,7% 
total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 3. Afiliación  














Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 18% del personal administrativo de 
servicio generales indican que siempre existe afiliación, el 15% casi siempre, el 42%  
algunas veces, el 23% muy pocas veces y el 18% nunca, ello se evidencia de acuerdo la 
figura Nº 03. 
d.- Análisis descriptivo de la Dimensión Identidad Institucional. 
Tabla 6  
Resultado: Frecuencia Identidad Institucional 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 4 14,0% 
Muy pocas veces 6 20,0% 
Algunas veces 11 37,3% 
Casi siempre 5 16,7% 
Siempre 4 12,0% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 4. Identidad institucional 
Fuente: Base de datos del autor 
Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 12% del personal administrativo de servicio 
generales indican que siempre existe identidad institucional, el 17% casi siempre, el 37%  
















d.- Análisis descriptivo de las cuatro dimensiones de la variable Clima 
Organizacional 
Tabla 7  









Nunca 7,9% 11,1% 18,0% 14,0% 
Muy pocas veces 28,8% 22,2% 22,7% 20,0% 
Algunas veces 29,2% 33,9% 42,0% 37,3% 
Casi siempre 19,2% 14,4% 14,7% 16,7% 
Siempre 15,0% 18,3% 2,7% 12,0% 
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Elaboración: Fuente propia de datos 
 
Figura 5. Variable: Clima organizacional  
Fuente: Base de datos del autor 
Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 42,0% del personal administrativo de 
servicio generales indican que existe afiliación algunas veces, el 28,8% del personal 
administrativo de servicio generales indican que existe relaciones interpersonales muy 


































Relaciones Interpersonales Compromiso Organizacional Afiliacion Identidad Institucional
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compromiso organizacional siempre, el 14% del personal administrativo de servicio 
generales indican que nunca existió identidad institucional, ello se evidencia de acuerdo la 
figura Nº 05 
4.3.2. Análisis descriptivo de la variable Desempeño Laboral. 
a.- Análisis descriptivo de la dimensión Estrategia establecida 
Tabla 8.  
Resultado: Frecuencia de la dimensión Estrategia establecida. 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 1 3,3% 
Muy pocas veces 4 11,9% 
Algunas veces 5 15,2% 
Casi siempre 8 25,2% 
Siempre 13 44,4% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 6. Estrategia establecida 















Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 45% del personal administrativo de 
servicios generales indican que siempre existió estrategia establecida, el 25% casi siempre, 
el 15%  algunas veces, el 12% muy pocas veces y el 3% nunca, ello se evidencia de 
acuerdo la figura Nº 06 
b.- Análisis descriptivo de la dimensión Estándares de rendimiento 
Tabla 9. 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Estándares de rendimiento. 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 6,7% 
Muy pocas veces 7 24,0% 
Algunas veces 8 25,3% 
Casi siempre 7 23,3% 
Siempre 6 20,7% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 7. Estándares de rendimiento  
















Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 21% del personal administrativo de servicios 
generales indican que siempre existió estándares de rendimiento, el 23% casi siempre, el 
25%  algunas veces, el 24% muy pocas veces y el 7% nunca, ello se evidencia de acuerdo 
la figura Nº 07. 
c.- Análisis descriptivo de la dimensión Control de Calidad 
Tabla 10  
Resultado: Frecuencia de la dimensión Control de Calidad 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 2 6,0% 
Muy pocas veces 4 12,1% 
Algunas veces 8 28,2% 
Casi siempre 7 22,1% 
Siempre 9 31,5% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 8. Control de calidad   














Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 32% del personal administrativo de 
servicios generales indican que siempre existió control de calidad, el 22% casi siempre, el 
28%  algunas veces, el 12% muy pocas veces y el 6% nunca, ello se evidencia de acuerdo 
la figura Nº 08. 
d.- Análisis descriptivo de la dimensión Autonomía para Tomar Decisiones 
Tabla10 
Resultado: Frecuencia de la dimensión Autonomía para Tomar Decisiones 
Respuesta Frecuencia Porcentaje 
Nunca 1 2,0% 
Muy pocas veces 4 12,1% 
Algunas veces 8 28,2% 
Casi siempre 7 22,1% 
Siempre 11 35,6% 
Total 30 100,0% 
Elaborado por el investigador 
 
Figura 9. Autonomía para tomar decisiones  
Fuente: Base de datos del autor 
Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 36% del personal administrativo de servicios 















siempre, el 28%  algunas veces, el 12% muy pocas veces y el 2% nunca, ello se evidencia 
de acuerdo la figura Nº 09. 
e.- Análisis descriptivo de las cuatro dimensiones de la variable Desempeño Laboral 
Tabla 11.  













Nunca 3,3% 6,7% 6,0% 2,0% 
Muy pocas 
veces 11,9% 24,0% 12,1% 12,1% 
Algunas veces 15,2% 25,3% 28,2% 28,2% 
Casi siempre 25,2% 23,3% 22,1% 22,1% 
Siempre 44,4% 20,7% 31,5% 35,6% 
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 
Elaboración: Fuente propia de datos 
 
Figura 10. Variable 2: Desempeño laboral  
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Nota: Se puede observar  en el gráfico que el 44,4% del personal administrativo de 
servicio generales indican que existió estrategia establecida siempre, el 28,2% del personal 
administrativo de servicio generales indican que existió control de calidad algunas veces, 
el 24,0% del personal administrativo de servicio generales indican que existió estándares 
de rendimiento muy pocas veces, el 2,0% del personal administrativo de servicio generales 
indican que nunca existió autonomía para tomar decisiones, ello se evidencia de acuerdo la 
figura Nº 10. 
5.4.2. Nivel inferencial: contrastación de las hipótesis 
En  la presente  investigación  la  contrastación de  la hipótesis general está en 
función de la contrastación de las hipótesis específicas. Para tal efecto, se  ha  utilizado  la  
prueba X2 (chi-cuadrada) a  un nivel  de  significación del 0.05. A continuación se muestra 
el proceso de la prueba de hipótesis: 
Hipótesis especifica 1  
1.  Planteamiento de la hipótesis estadística 
Hipótesis nula (H0):   
Las relaciones interpersonales no se relaciona positivamente con el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
 Hipótesis alternativa (H1):  
Las relaciones interpersonales se relaciona positivamente con el desempeño laboral 
del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 













H1: El índice de correlación entre las variables no es igual a 0. 
H0: El índice de correlación entre las variables es igual a 0. 
Por lo tanto, se ubicará la región de rechazo en dos colas. 
2.  Tipo de prueba estadística   
Se escoge la distribución chi-cuadrada (𝑋2).  
 
3.  Nivel de significación  
Nivel de confianza al 99 % 
Valor de significancia: α = 0.1; al ser de dos colas se divide y  obtenemos: 
α/2 = 0.05 
Grado de libertad: (n filas-1) (n columnas-1)= (1) (24) = 24 
4. Distribución muestral y región de rechazo 
Dada la distribución muestral 𝑋2 con 𝛼/2 = 0.05 y 1 grados de libertad, se obtienen los 
valores chi-crítico 𝑋2 = 13,848 y 𝑋2 = 36,415 
 
𝛼= 0.95 y 24 gl. 𝛼= 0.05 y 24 gl. 
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            13,848      36.415 
 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores 13,848  ≤ X ≤ 36.415 para los 
que la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o iguala 𝛼 = 0.1. 
5. Cálculo del estadístico 𝑋2 






O = Frecuencia observaba 
E  = Frecuencia esperada 




Distribución chi-cuadrada a través del programa SPSS: Las relaciones interpersonales y el 
desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto 
Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentajes N Porcentajes N Porcentajes 
Relaciones 
interpersonale
s  * 
Desempeño 
laboral 




Pruebas de chi-cuadrada 
 Valor gl Sig. Asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrada de Pearson 
Razón de verosimilitudes 
Asociación lineal por lineal 












Aplicando la fórmula 𝑋2, según los datos de la tabla por SPSS, se ha obtenido el valor chi-
calculado 𝑋2= 39,236 
6. Decisión 
Si el valor 𝑋2 obtenido se comprende entre los valores  13,591 ≤ X ≤ 36,415 y la 
probabilidad asociada (p < 0.1), el valor se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no 
se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto quiere decir que existe una relación directa entre Las 
relaciones interpersonales y el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
Hipótesis específica 2 
1.  Planteamiento de la hipótesis estadística 
Hipótesis nula (H0):   
El compromiso organizacional no se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 






Hipótesis alternativa (H1):  
El compromiso organizacional se relaciona positivamente con el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 











H1: El índice de correlación entre las variables no es igual a 0. 
H0: El índice de correlación entre las variables es igual a 0. 
Por lo tanto, se ubicará la región de rechazo en dos colas. 
2.  Tipo de prueba estadística   
Se escoge la distribución chi-cuadrada (𝑋2).  
3.  Nivel de significación  
Nivel de confianza al 99 % 
Valor de significancia: α = 0.1; al ser de dos colas se divide y  obtenemos: 
α/2 = 0.05 
Grado de libertad: (n filas-1) (n columnas-1)= (1) (18) = 18 
4. Distribución muestral y región de rechazo 
Dada la distribución muestral 𝑋2 con 𝛼/2 = 0.05 y 1 grados de libertad, se obtienen los 
76 
 
valores chi-crítico 𝑋2 = 9,39 y 𝑋2 = 28,869 
 
𝛼= 0.95 y 18 gl. 𝛼= 0.05 y 18 gl. 
            9,39      28,869 
 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores 9,39  ≤ X ≤ 28,869 para los que la 
probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual 𝛼 = 0.1. 
5. Cálculo del estadístico 𝑋2 








O = Frecuencia observaba 
E  = Frecuencia esperada 





Distribución chi-cuadrada a través del programa SPSS: El compromiso 
organizacional y el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales 




Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentajes N Porcentajes N Porcentajes 
Compromiso 
organizacional 
*  desempeño 
laboral 
30 100.0 % 0 0.0 % 30 100.0 % 
 
Pruebas de chi-cuadrada 
 Valor gl Sig. Asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrada de Pearson 
Razón de verosimilitudes 
Asociación lineal por lineal 












Aplicando la fórmula 𝑋2, según los datos de la tabla por SPSS, se ha obtenido el valor chi-
calculado 𝑋2= 7,762 
6. Decisión 
Si el valor 𝑋2 obtenido se comprende entre los valores  9,39 ≤ X ≤ 28,869 y la 
probabilidad asociada (p < 0.1), el valor se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no 
se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto quiere decir que existe una relación directa entre El 
compromiso organizacional y el desempeño laboral del Personal Administrativo de 




Hipótesis específica 3 
1.  Planteamiento de la hipótesis estadística 
Hipótesis nula (H0):   
La afiliacion no se relaciona positivamente con el con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
 Hipótesis alternativa (H1):  
La afiliacion se relaciona positivamente con el con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 











H1: El índice de correlación entre las variables no es igual a 0. 
H0: El índice de correlación entre las variables es igual a 0. 
Por lo tanto, se ubicará la región de rechazo en dos colas. 
2.  Tipo de prueba estadística   
Se escoge la distribución chi-cuadrada (𝑋2).  
3.  Nivel de significación  
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Nivel de confianza al 99 % 
Valor de significancia: α = 0.1; al ser de dos colas se divide y  obtenemos: 
α/2 = 0.05 
Grado de libertad: (n filas-1) (n columnas-1)= (1) (24) = 24 
4. Distribución muestral y región de rechazo 
Dada la distribución muestral 𝑋2 con 𝛼/2 = 0.05 y 1 grados de libertad, se obtienen 
los valores chi-crítico 𝑋2 = 13,848 y 𝑋2 = 36,415 
 
𝛼= 0.95 y 24 gl. 𝛼= 0.05 y 24 gl. 
            13,848      36,415 
 
 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores 13,848  ≤ X ≤ 36,415 para los 
que la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o iguala 𝛼 = 0.1. 
5. Cálculo del estadístico 𝑋2 













O = Frecuencia observaba 
E  = Frecuencia esperada 
𝑥2 = chi-cuadrada 
 
Distribución chi-cuadrada a través del programa SPSS: La afiliacion y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentajes N Porcentajes N Porcentajes 
Afiliación  * 
desempeño 
laboral 
30 100.0 % 0 0.0 % 30 100.0 % 
 
Pruebas de chi-cuadrada 
 Valor gl Sig. Asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrada de Pearson 
Razón de verosimilitudes 
Asociación lineal por lineal 














Aplicando la fórmula 𝑋2, según los datos de la tabla por SPSS, se ha obtenido el 
valor chi-calculado 𝑋2= 16,641 
6. Decisión 
Si el valor 𝑋2 obtenido se comprende entre los valores 13,848 ≤ X ≤ 36,415 y la 
probabilidad asociada (p < 0.1), el valor se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no 
se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto quiere decir que existe una relación directa entre La 
afiliacion y el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
Hipótesis específica 4 
1.  Planteamiento de la hipótesis estadística 
Hipótesis nula (H0):   
La identidad institucional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 
 Hipótesis alternativa (H1):  
La identidad institucional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 














H1: El índice de correlación entre las variables no es igual a 0. 
H0: El índice de correlación entre las variables es igual a 0. 
Por lo tanto, se ubicará la región de rechazo en dos colas. 
2.  Tipo de prueba estadística   
Se escoge la distribución chi-cuadrada (𝑋2).  
3.  Nivel de significación  
Nivel de confianza al 99 % 
Valor de significancia: α = 0.1; al ser de dos colas se divide y  obtenemos: 
α/2 = 0.05 
Grado de libertad: (n filas-1) (n columnas-1)= (1) (24) = 24 
4. Distribución muestral y región de rechazo 
Dada la distribución muestral 𝑋2 con 𝛼/2 = 0.05 y 1 grados de libertad, se obtienen 
los valores chi-crítico 𝑋2 = 13,848 y 𝑋2 = 36,415 
 
𝛼= 0.95 y 24 gl. 𝛼= 0.05 y 24 gl. 




La región de rechazo lo constituyen todos los valores 13,848  ≤ X ≤ 36,415 para los 
que la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o iguala 𝛼 = 0.1. 
 
5. Cálculo del estadístico 𝑋2 







O = Frecuencia observaba 
E  = Frecuencia esperada 





Distribución chi-cuadrada a través del programa SPSS: La identidad institucional y el 
desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto 
Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
 
Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentajes N Porcentajes N Porcentajes 
Identidad 
institucional  * 
desempeño 
laboral 




Pruebas de chi-cuadrada 
 Valor gl Sig. Asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrada de Pearson 
Razón de verosimilitudes 
Asociación lineal por lineal 












Aplicando la fórmula 𝑋2, según los datos de la tabla por SPSS, se ha obtenido el 
valor chi-calculado 𝑋2= 16,641 
6. Decisión 
Si el valor 𝑋2 obtenido se comprende entre los valores 13,848 ≤ X ≤ 36,415 y la 
probabilidad asociada (p < 0.1), el valor se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no 
se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto quiere decir que existe una relación directa entre La 
identidad institucional y el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
Hipótesis general 
1.  Planteamiento de la hipótesis estadística 
Hipótesis nula (H0):   
El clima organizacional no se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 





Hipótesis alternativa (H1):  
El clima organizacional se relaciona positivamente con el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, 2015. 











H1: El índice de correlación entre las variables no es igual a 0. 
H0: El índice de correlación entre las variables es igual a 0. 
Por lo tanto, se ubicará la región de rechazo en dos colas. 
2.  Tipo de prueba estadística   
Se escoge la distribución chi-cuadrada (𝑋2).  
3.  Nivel de significación  
Nivel de confianza al 99 % 
Valor de significancia: α = 0.1; al ser de dos colas se divide y  obtenemos: 
α/2 = 0.05 




4. Distribución muestral y región de rechazo 
Dada la distribución muestral 𝑋2 con 𝛼/2 = 0.05 y 1 grados de libertad, se obtienen 
los valores chi-crítico 𝑋2 = 11,591 y 𝑋2 = 32.671 
 
𝛼= 0.95  y 21 gl. 𝛼= 0.05  y 21 gl. 
            11,591      32,671 
 
 
La región de rechazo lo constituyen todos los valores 11,591 ≤ X ≤ 32,671 para los 
que la probabilidad de cometer el error tipo 1, es menor o igual 𝛼 = 0.1. 
5. Cálculo del estadístico 𝑋2 








O = Frecuencia observaba 
E  = Frecuencia esperada 







Distribución chi-cuadrada a través del programa SPSS: El clima organizacional y el 
desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto 
Cultural Peruano Norteamericano. 
Resumen del procesamiento de los casos 
 Casos 
Válidos Perdidos Total 
N Porcentajes N Porcentajes N Porcentajes 
Clima 
organizacional 
*  el 
desempeño 
laboral 
30 100.0 % 0 0.0 % 30 100.0 % 
 
Pruebas de chi-cuadrada 
 Valor gl Sig. Asintótica 
(bilateral) 
Chi-cuadrada de Pearson 
Razón de verosimilitudes 
Asociación lineal por lineal 











Aplicando la fórmula 𝑋2, según los datos de la tabla por SPSS, se ha obtenido el 
valor chi-calculado 𝑋2= 12,871 
6. Decisión 
Si el valor 𝑋2 obtenido se comprende entre los valores  11,591 ≤ X ≤ 32.671 y la 
probabilidad asociada (p < 0.1), el valor se ubica en la región de rechazo; por lo tanto, no 
se acepta la H0 y se acepta la H1. Esto quiere decir que existe una relación directa entre el 
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clima organizacional y el desempeño laboral del Personal Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano, 2015. 
5.5. Discusión de los resultados 
En esta parte realizaremos una comparación sucinta de nuestros resultados con 
otros hallazgos en trabajos de similar temática. Esta comparación se realizará por cada 
hipótesis y se mencionará su compatibilidad o discordancia.  
. En el hipótesis especifica Nª 1, se concluye, con un nivel de significación de 
0.05, que las relaciones interpersonales y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. De 
acuerdo al resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 39,236 
y está comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415 para los cuales la probabilidad de cometer 
el error tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las 
variables, es decir, hay relación entre las relaciones interpersonales y el desempeño laboral 
del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano. Esta conclusión no guarda concordancia con lo hallado por  Tapia 
(2013). En ese sentido en una de sus conclusiones acota que se construyó evidencia 
empírica que confirma la existencia de una asociación entre sindicalismo magisterial y 
logro educativo. Sin embargo, los datos permiten  introducir matices que moderan la 
pertinencia o exactitud de esta afirmación para cada una de las trece entidades estudiadas y 
Que los modelos sindicales condicionan negativamente ciertos factores del proceso 
educativo, especialmente algunos relativos al maestro y al personal directivo. 
Respecto a la hipótesis especifica Nª 2, se concluye, con un nivel de significación 
de 0,05, que el compromiso organizacional y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. De 
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acuerdo al resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 7,762,  
y está comprendido entre 9,39 ≤ X ≤ 28,869, para los cuales la probabilidad de cometer el 
error tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las 
variables, es decir, hay relación entre la dinámica de los conflictos se relaciona con el 
compromiso organizacional y el desempeño laboral del Personal Administrativo de 
Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. Este resultado guarda 
alguna incompatibilidad con lo hallado por Flores (2008), Los profesores, cuando 
planifican no relacionan los contenidos de las disciplinas con el contexto y con otras 
disciplinas, ya que sólo el 39,2% declaran que siempre lo hacen, aquello estaría reflejando 
por un lado la descontextualización y la escasa actualización de los contenidos tratados. A 
raíz de ello, es posible proyectar una dualidad, por un lado los alumnos estarían recibiendo 
una enseñanza de contenidos descontextualizados y los 317profesores estarían reflejando 
un deficiente dominio de los contenidos y una incapacidad de relacionarlos con otras 
disciplinas del saber. 
 En cuanto a la hipótesis especifica Nª 3, esta concluyo, con un nivel de 
significación de 0.05, que la afiliación y el desempeño laboral del Personal Administrativo 
de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. De acuerdo al 
resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 16,64 y está 
comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415 para los cuales la probabilidad de cometer el error 
tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las variables, es 
decir, hay relación entre la afiliación y el desempeño laboral del Personal Administrativo 
de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. Este resultado 
guarda alguna compatibilidad con lo hallado por Quinto (2007),  La forma de existencia y 
funcionamiento del gremio, se constituye en función de los partidos políticos, estas 
funcionan en forma de una red al interior, que generan opiniones y acción coordinada, que 
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hablan y actúan en nombre de los maestros en general anteponiendo sus interese políticos e 
ideológicos; El conflicto entre dirigentes, tiene un trasfondo que es la ideología 
fundamentalista. Esto se funda en la idea de que todo lo que hacen tiene una razón en sí 
mismo, por tanto se consideran que están en el “camino correcto”, y son depositarias de la 
“verdad universal de la lucha de clases”, son dueños de la “verdad científica”, basado en el 
marxismo. Los demás están equivocados, son “revisionistas” o “terroristas”, son “traidores 
o corruptos”, son vende huelgas o violentistas. En fin son miradas irreconciliables, de 
polaridad y de enemigos. 
 En cuanto a la hipótesis especifica Nª 4, esta concluyo, con un nivel de 
significación de 0.05, que la identidad institucional y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. De 
acuerdo al resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 16,64 y 
está comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415 para los cuales la probabilidad de cometer el 
error tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las 
variables, es decir, hay relación entre la identidad institucional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano. Este resultado guarda alguna compatibilidad con lo hallado por Quinto 
(2007),  La forma de existencia y funcionamiento del gremio, se constituye en función de 
los partidos políticos, estas funcionan en forma de una red al interior, que generan 
opiniones y acción coordinada, que hablan y actúan en nombre de los maestros en general 
anteponiendo sus interese políticos e ideológicos; El conflicto entre dirigentes, tiene un 
trasfondo que es la ideología fundamentalista. Esto se funda en la idea de que todo lo que 
hacen tiene una razón en sí mismo, por tanto se consideran que están en el “camino 
correcto”, y son depositarias de la “verdad universal de la lucha de clases”, son dueños de 
la “verdad científica”, basado en el marxismo. Los demás están equivocados, son 
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“revisionistas” o “terroristas”, son “traidores o corruptos”, son vende huelgas o 
violentistas. En fin son miradas irreconciliables, de polaridad y de enemigos. 
 Finalmente, en cuanto a la hipótesis general, se concluye, con un nivel de 
significación de 0,05, que el clima organizacional y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano Norteamericano. De 
acuerdo al resultado obtenido con el programa estadístico SPSS, la chi-cuadrada es 12,871  
y está comprendido entre 11,591 ≤ X ≤ 32,671, para los cuales la probabilidad de cometer 
el error tipo 1, es menor o igual a α = 0,05. Ello significa que existe relación entre las 
variables, es decir, hay relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano. 
Norteamericano. Maldonado (2012), Se determinó, según opinión de los estudiantes, 
existe una correlación estadísticamente significativa de ,857 “correlación positiva 
considerable”, por tanto, la percepción del desempeño docente se relaciona con el 
aprendizaje, es decir con la información obtenida podemos construir un modelo de 














1. Existe relación significativa entre las relaciones interpersonales y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, porque el valor obtenido mediante la prueba chi cuadrado 
es igual a 39,236, que está  comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415; el valor se 
ubica en la región de rechazo y, por lo tanto, no se acepta la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alternativa. 
2. Existe relación significativa entre el compromiso organizacional y el desempeño 
laboral del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural 
Peruano Norteamericano, porque el valor obtenido mediante la prueba chi-
cuadrada es igual a 7,762, que está  comprendido entre 9,39 ≤ X ≤ 28,869; el valor 
se ubica en la región de rechazo y, por lo tanto, no se acepta la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alternativa. 
3. Existe relación significativa entre la afiliación y el desempeño laboral del Personal 
Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, porque el valor obtenido mediante la prueba chi-cuadrada es igual 
a 16,64, que está comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415; el valor se ubica en la 
región de rechazo y, por lo tanto, no se acepta la hipótesis nula y se acepta la 
hipótesis alternativa. 
4. Existe relación significativa entre la identidad institucional y el desempeño laboral 
del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, porque el valor obtenido mediante la prueba chi-cuadrada es igual 
a 16,64, que está comprendido entre 13,848 ≤ X ≤ 36,415; el valor se ubica en la 




5. Existe relación significativa entre el clima organizacional y el desempeño laboral 
del Personal Administrativo de Servicios Generales del Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano, porque los datos de la estadística descriptiva muestran porcentajes 




















1. En una jornada de reflexión organizada por el Instituto Norteamericano Lima 
Metropolitana, sería recomendable que todo el personal administrativo elabore 
documentos especializados en clima organizacional y las relaciones interpersonales 
de sus funciones para que se evidencie transparencia y eficiencia en el proceso del 
desempeño laboral.  
2. Es necesario hacer más investigaciones en otras instituciones Públicas del Perú 
para poder generalizar la hipótesis general. Así se podría mejorar el proceso de 
conflictividad personal administrativo de servicio en busca de la mejorara de la 
calidad de atención.  
3. Es recomendable que el Instituto Norteamericano y el personal administrativos de 
servicio de distintas instituciones públicas del Perú se lleven cursos de clima 
organizacional para que, desde sus primeros años en el servicio, sean conscientes 
de la importancia y el proceso correcto del desempeño laboral en beneficio del 
país. 
4. Dar a conocer al Instituto Cultural Norteamericano Lima Metropolitana periodo 
2015. El trabajo de investigación clima organizacional y desempeño laboral del 
personal administrativo de servicio general del Instituto Cultural Norteamericano 
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Problema Objetivo Hipótesis Variables Metodología 
Problema General  
 ¿Qué relación existe entre el 
clima organizacional y el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 




 ¿Qué relación existe entre 
las relaciones 
interpersonales y el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015? 
 
 ¿Qué relación existe entre el 
compromiso organizacional 
y  el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 






Objetivo General  
 Establecer la relación 
existente entre el clima 
organizacional y el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 
 
Objetivos Específicos  
 Establecer la relación 
existente entre las relaciones 
interpersonales y  el 
desempeño laboral  del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 
 
 Establecer la relación 
existente entre el compromiso 
organizacional y  el 
desempeño laboral  del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 





 El clima organizacional se 
relaciona positivamente 
con el desempeño laboral 
del Personal 
Administrativo de 
Servicios Generales del 




 Las relaciones 
interpersonales se relaciona 
positivamente con el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 
 
 El compromiso 
organizacional se relaciona 
positivamente con  el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
















 Afiliación  









 Estándares de 
rendimiento 
 Controla de calidad 





Tipo  y diseño de la 






M = Muestra de 
Investigación  
O = Observación  
Ox = Variable 1: Clima 
Organizacional   
Oy = Variable 2: 
Desempeño Laboral 
R = Relación entre 
variables  
Población: 
La población de estudio son 
los 30  trabajadores del 
personal administrativo de 
servicios generales del 
Apéndice A. 
Matriz de consistencia  











 ¿Qué relación existe entre la 
afiliación y  el desempeño 
laboral  del Personal 
Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto 
Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015? 
 
 ¿Qué relación existe entre 
identidad institucional y  el 
desempeño laboral  del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015? 
 Establecer la relación 
existente entre la afiliación y  
el desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano 
Norteamericano. 
 Establecer la relación 
existente entre la identidad 
institucional y  el desempeño 
laboral  del Personal 
Administrativo de Servicios 
Generales del Instituto 
Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 
 
 La afiliacion se relaciona 
positivamente con el 
desempeño laboral del 
Personal Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 
 
 La identidad institucional 
se relaciona positivamente 
con el desempeño laboral 
del Personal 
Administrativo de 
Servicios Generales del 
Instituto Cultural Peruano  
Norteamericano, 2015. 






La muestra para el estudio 
por su naturaleza, se ha 
considerado sea el 100 %, o 
sea, los 30  trabajadores del 
personal administrativo de 
servicios generales del 
instituto cultural peruano  
Norteamericano, 2015. 
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Apéndice B 
Validación de instrumentos por los expertos 
I. Datos generales 
1.1. Apellidos y nombres del informante:…………………………………………….. 
1.2. Cargo e institución donde labora: ..………………………………………………. 
1.3. Nombre del instrumento o motivo de evaluación: Encuesta sobre “El clima 
organizacional y el desempeño laboral del personal administrativo de servicios generales 
del Instituto Cultural Peruano Norteamericano” 
1.4. Autor del instrumento: 
Doctorando………………………………………………………. 
Alumno de la Sección Doctorado de la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de 
















1. claridad Está formulado con lenguaje 
apropiado. 
     
2. objetividad Está expresado en conductas 
observables. 
     
3. actualidad Adecuado al avance de la 
ciencia y la tecnología. 
     
4. organización Existe una organización 
lógica entre variables e 
indicadores 
     
5. suficiencia Comprende los aspectos en 
calidad y cantidad. 
     
6. intencionalidad Adecuado para valorar 
aspectos de desempeño 
docente y satisfacción laboral 
     
7. consistencia Consistencia entre la 
formulación de problema, 
objetivos e hipótesis. 
     
8. coherencia De indicadores y 
dimensiones. 
     
9. metodología La estrategia responde al 
propósito de la investigación. 
     
 
II. Opinión de aplicabilidad: ……………………………………………………. 
III. Promedio de valoración: …………………………………………………….. 
Lugar y fecha: ………………………………. 
DNI N°………………………………..… Teléfono………………… 
 
………………………………. 
Firma del experto informante 
